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En la actualidad existe uma enorme preccupacién en las compadfas
automotrices por ofrecer a sus clientes un servicio a sus productos
de una manera profesional que sea consistente con las necesidades
a los clientes, que 3asegure su satisfaccién completa con la compra

que ha hecho y que desarrolle lealtad hacia sus productos.

Esta preocupacion ha hecho que algunas de estas compaiias solici~
ten a sus dlslrlbuidores., entre otras cosas, el Implementar en sus
respectivas concesionarias otro taller de servicio automotriz que sea
répido, eficiente y con calidad, a este tipo de taller se le ha llamado

Servicio Express y en la actualidad tienen gran demanda.

En este estudioc se analizard la factibilidad de instalar un tailer
de servicio express en una concesionaria de la zona metropolitana,
en la cual existe en la actualidad una sobredemanda en su taller de
servicio, con lo que, para poder atender a su clientela de una manera
mas adecuada, se planea hacer la instalacion de un terreno anexo a

la concesionaria.

¥Ya cque en este estudio de factibilidad se manejaron algunos dates
confidenciales, no se manejard el nombre de la concesionaria, ni el
nombre de la marca de automéviles que maneja. Con esto se busca
el no comprometer ni a la agencia ni a la marca.

Este estudio de factibilidad, se presenta en cuatro capitulos:

- En el capitulo |, se explica a mayor detalle como se <comporta
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un taller mecinico de servicio express, conteniendo informacion

acerca de sus principales caracteristicas.

- El capitulo 1|, comprende el Estudio de Mercado, donde se
«+  hablars de Ia oferta y la demanda de este tipo de servicio,
asi como, se verd un andlisis de precies entre otras cosas.

-~ El  capitulo Ill,‘cnmprende el Estudio Técnico, donde se
nmuestran aspectos referentes al manejo del taller, al tipo de
servicios a realizar, el tiempo en el que se desempefian los
trabajos, asf como las caracteristicas relacionadas a las

instalaciones.

- Finalmente, el capitulo [V, contiene el Analisis Financiero, el
cual nos Indicard entre otros datos si el talier es factible y

rentable, via tasa interna de rendimiento {TIR).

- Las conclusiones saldridn del anlisis profundo y la evaluacién
correcta de todos los aspectos contenidos en los cuatro capltu-
los citados anteriormente, de lo que dependerd la decisibn de

si la instalacion es factible y rentable.

Debido a la importancia que tiene hoy en dia el hacer los servicios
de mantenimiento y reparaciones en los talleres de servicio de los distri-
buidores autorizados, se ha elegido el taller de Servicio Express para

realizar un estudio de factibilidad.
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Los objetivos primordiales del presente estudio son:

— Comprobar la necesidad de crear un taller de servicio express.

- Desarrotlar un taller que cubra con las necesidades requeridas,

- Comprobar si es rentable un taller de servicio express con

sus caracteristicas.

- Presentar los beneficlos que obtiene el cliente, con un taller

de servicio express.



CAPITULO 1

TALLER MECANICO COMO

SERVICIO EXPRESS



i.1. CONCEPTO

Serviclo Express . significa reparaciones rapidas, con un manf:
de operaciones que permite a los mecinicos desarrollarias ripidamente,

para satisfacer asi las expectativas del cliente.

El taller de Servicio Express estara disefiado para realizar opera-
ciones en los vehiculos c.1ue se trabajen en un tiempo corto {maximo
90 minutos) y que permita al cliente esperar su unidad en un confor-
table érea de espera, en donde encantrard una serie que atenciones

que le hardn su estancia agradable.

1.2. IMPCGRTANCIA Y NECESIDAD

Por la situacion econémica que se tiene actualmente en nuestro
Pais, se ha presentado la oportunidad de tener dentro del mercado
de productos y servicios la intervencién de tecnologia e ideologia ex-
tranjera, por lo cual, dentro de la industria mexicana se tiene la ne-
cesidad de realizar mejoras en todos los aspectos, para poder locali-
zarnos en un nive! competitivo requerido por las condiciones del mer-

cado.

Esta situacidn ha llevado a pensar que dentro de la industria
automotriz se requiere lograr perfeccién y excelencia en todos y cada
uno de los procesos de operacién, llegando a la conclusién de que

solamente logrando que los clientes encuentren la satisfaccion total de



sus necesidades en los productos y servicios que se les otorgan, se
llegard a ser catalogado como sobresaliente en ef campo que abarca

el negocio en el que se encuentra en relacion a los competidores.

Es por esto, que buscando que el cliente encuentre la satisfac-
,
ciébn total en su producto y servicio, se crea la idea de un taller me-
cinico de servicio express, el cual servird de apoyo al taller mecinico

general de la concesionaria; obteniendo las siguientes ventajas:

a) Para el cliente:
- Atencion inmediata

- Reduccion del tiempo de espera en:

1) La recepcién
2) El proceso de la reparacién
3) La facturacidn

4) El pago

Evitar tener que regresar por el vehiculo

Confianza, ya que puede, en la mayoria de los casos, presen-

ciar la reparacion de su unidad.

b) Para la concesionara:

Simplificacién de trdmites administrativos

Descongestionamiento de las édreas de trabajo y de estaciona-

miento.

B

Crear y mantener relaciones mas firmes con los clientes

incrementos en la venta de refacciones

Publicidad en cadena (del cliente a otras personas)
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- Mejorfa en la productividad

1.3. CARACTERISTICAS Y ASPECTOS PRINCIPALES

.

Se asignard un mecanico a cada espacio productivo y cada uno de
éstos deberd contar con una rampa.

- Se programara un adecuado y constiante entrenamiento para los meca-
nicos, supervisor Yy asesor {recepcionista), quien serd responsable
del Servicio Express desde la recepcién de la unidad hasta su entre-

ga al cliente,

Se determinard el inventario minimo necesario de las refacciones mas
usuales para las operaciones que se van a realizar en Servicio Ex-
press, las cuales, deberdn reponerse diariamente, ya que este inven-
tario debe manejarse separado del general. Al momento que se re-

quiera alguna refaccién, debe darsele prioridad a este servicio.

Se proporclonaran uniformes suficlentes para los mecinicos, asesor
(recepcionista) y supervisor del Servicio Express, que los identifi-

quen del resto del personal.

Se utilizard una factura con disefo especial; ésta, contara con ori-
ginal y cuatro copias, las cuales serin para los departamentos de

Contabilidad, Servicio y Refacciones.

- E! asesor (recepcionista)/jefe de torre de control, ejercerd estricto



controi de las facturas, ya que su flujo serd de constante movi-
miento, ademds deberd anotar y evaluar inmediatamente todo lo que

las afecta.

S¢ debe vigilar que se le dé prioridad a todo lo relativo al Servicio
Express, como: recepcidn de la unidad, registro del P.E.P.S. (Pro-
grama de Eficlencia y Productividad en Servicio), surtido de refac-

ciones, facturacion, caja y entrega de la unidad.

La sala de espera debe ser lo mas confortable posible, en la que
se ofrezcan al cliente, revistas, periddicos, café, refrescos, apara-
dor con acceserios en exhibicién., La cual también debe ser contro-

lada por el asesor o supervisor.

Se controlarén en forma independiente los resuitados del Servicio

Express.

En todos los casos se hara notar al cliente del Servicio Express,
que espere por su unidad, o bien, que regrese a recogerlfa en el
tiempo que dure la reparacién, ya que de otra forma tendria que

efectuarse Ja reparacidn en el tailer general.

Las razanes de lo anterior son las siguientes:

El Servicio Express, perderia su razon de ser.

Se afectaria el tlempa de otros clientes que quleren aprovechar las
ventajas que ofrece.
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- Infliirfa en el congestionamiento del drea de estacionamiento.

- Es necesaric que todo el personal involucrado en el Servicio Expres,
tenga conciencia de las ventajas que ofrece su correcto funcionamien-

to y los beneficios que de &i se derivan.
- Ep caso de que el volumen de trzbajo no cubra totalmente el tiempo

de los mecdnicos, lo primero que se tiene que hacer es incrementar

el Men{t de Operaciones y al mismo tiempo promover e intensificar

o

publicidad del Servicio Express. El siguiente paso es permitir
que los mecinicos lleven a c¢abo operaciones del taller general, pero
siempre y cuando, exista disponibilidad inmediata para regresar al

Servicio Express.

- Es conveniente proporcionarie al cliente, informacion adicional que
le permita conocer el estada_de su vehicule y que al mismo tiempo
vaya a originar ventas adicionales. Para tal efecto, se le dard al
cliente un formato con la informacidn del estado del vehiculo y si
fuera necesario, se le recomendaria hacer las reparaciones perti-

nentes.

Es necesaric mantener abierto el Servicio Express a la hora de la
comida, por esta razdn es conveniente que el personal involugrado
en este servicio, se turne en la hora de la comida, quedando una
guardia constante con el fin de que siempre se beslé en condiciones

de prestar atencién al cliente en el Servicio Express.

- En caso de que se llegara a presentar una reclamacion, serd inelu-
dible atenderia en forma inmediata en el Servicio Express: en caso
de que los mecanicos de este servicio se encuentren ocupados, ésta
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deberd ser atendida inmediatamente ya sea con otro mecdnico del
taller general, o bien por el Jefe de Taller, pero de ninguna ma-
nera suspender la reparacion de otro vehiculo en el Servicio Ex-

press.

€s imprescindible que el Servicio Express sea implantado sobre
bases sblidas y esto (nicamente se logrard cumpliendo con los pun-
tos mencionados anterformente y con seguridad, se lograra que
e] cliente sea favorecido con un servicio rdpido, eficiente y con

calidad.
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cAPITULO 1t

ESTUDIO DE MERCADO



2.1. OBJETIVOS

El estudio de marcado se enfocard a comprobar [a existencia

t.- La necesidad insatisfecha de un taller de Servicio Express,
es decir, !a oportunidad de ofrecer un servicio ripido y eficiente

a los clientes que desean darle mantenimiento a sus vehiculos.

2.- E! tamafio del mercado existente, definiendo !a cantidad de
usuarios potenciales que pudieran acudir al servicio, y la variedad

de operaciones en las cuales se pudieran interesar.

3.- El precio que el cliente estaria dispuesto a cubrir, la varie-
dad de operaciones sustentado en la calidad del servicio prestado
y un nueve valor, el cual, dadas las condiciones actuales en las que

se desenvuelve el mundo, resulta de suma importancia: el tiempo.

2.2. DEFINICION DEL MERCADO

Comencemos. por definir mercado, entendiéndolc como el area
en que confluyen las fuerzas de la oferta y la demanda para realizar

las transacciones de bienes y servicios a precios determinados.

Ubicindonos en México, contamus con datos proporcionados por
fa Asociacién Mexicana de Distribuidores de Automdviles referentes
a la cantidad de automéviles producidos en México durante los Glti-

mos $ afos, los cuales presentamos en la figura 2.2.1.
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.Observando [a gréfica, se ve claramente que el nimero de
unidades producidas, se ha ido incrementando considerablemente con
respecto al aio 1986, de esta produccidn, estimamos que el S0% esta

destinado al drea Metropolitana (D.F., y Estado de México).

Consideramos {nicamente cinco aros por ser la vida promedio
de un automdvil con un uso de 20,000 km., por afio en el &rea Metro-

politana. ‘

Por tratarse de un estudio de factibilidad, es importante consi-
derar el comportamiento de !a demanda para los proximos afos, defini-
mos un horizonte de planeacidon de 5 afos, para este propésito nos
basaremos en los datos anteriores de produccién, intentando pronosti-

car el futuro de la industria automotriz en México.

Pado las condiclones econdmicas que se presentan en la actua-
lidad con la recuperacidn econdmica de México, se prevé un creci-
miento de este sector. Para conocer dicho incremento usaremos

el siguiente modelo de prondstice

Y =A+B (X
donde "A" y "B" son las constantes que definimos de la siguiente
forma:

_N_ XY - X ¥
B==

X2-( X3 2

Donde las "x* seran los afos y las "y" la produccion obtenida en

cada afo para los cuales se utilizard la siguiente tabla:
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NO PRODUCCION

1986 210,526
1987 296,833
1988 362,371
1989 426,040
.
1990 539,292
X X 2 Y XY
0 1] 210,526 0
1 1 296,833 296,833
2 4 362,371 724,742
3 9 426,040 1'278,120
q 16 533,292 2'157,168
De donde:
X =10 X 2=30 Y = 1'835,062 XY = 4'456,863

Realizando los cilculos se obtlenen los siguientes resultados:

B = 78,674

A = 209,665
Quedando nuestra ecuacion de la siguiente forma:
Y=A+BX
Y = 209,665 + 78,674 (X)

Sustituyendo para X = 5, 6, 7, 8, 9 obtendremos el prondstico de

produccldn para los préximos 5 afos
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. 1991 ‘x =5 y = 603,035
1992 X =6 y = 681,709
1993 x =7 y = 760,383
1994 x =8 y = 839,057
1995 x=9 y = 917,740

En nuestro caso es importante considerar el porcentaje de cre-
cimiento que se presenta en este prondstico el cual se reflejard en
la demanda actual del tailer en general y es una de las razones por

fa cual implementar el servicic express

ARQ % DE CRECIMIENTO
1991 124
1992 13
1993 123
1994 10%
1995 93

1.3. ANALISIS DE LA DEMANDA

Entendemos por demanda !a cantidad de bienes y serviclos que
el mercado requiere o soticita para buscar la satisfaccién de una ne-

cesidad a precic determinado.

E! serviclo que busca el cliente, en este caso, su necesidad
insatisfecha es el de un mantenimiento adecuado a su vehiculo apo-

yado ademds en la seguridad de mantener una garantfa otorgada por
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el fabricante del mismo.

Para mantener esta garantia, el fabricante pone como condicién [a
de realizar los servicios de mantenimiento en un taller de un conce-
slonario autorizado. La garantfa cubre al vehiculo casi en su tota-
lidad, excluyendo las partes que consta en los servicios de manteni-

mientc y es de un aio o 20,000 km.

Esta garantia ha sido un factor importante para proporcionar
trabajo a los diversos talleres de servicios autorizados y se podria
incluso hablar de una clientela cautiva durante el primer afo de vida

del automévil.

Otro factor seria la evolucidn tecnolégica de los Ultimos afios,
fa cual se ha visto reflejada en los vehiculos actuales teniendo como
consecuencia una mayar complejidad para realizar un servicio de re-

paracién.

Al sumar estos factores se ha creado una sobre-demanda en
la- mayoria de los talleres autorizados, puesto que no estaban dise-

fiados para manejar tal cantidad de clientes.

Esto repercute directamente en la imagen de la marca y del con-

cesionarlo, ademas de los tiempos de entrega de los vehiculos.

Analizando !a demanda del taller de servicio, en general encon-

tramos que se deja de atender semanalmente unas 800 horas tarifa

- 18 -



de trabajo por fafta de capacidad.

Las conclusiones inmediatas de estos datos son que se estin
perdiendo clientes de servicio y que [a mayoria de los que atendemos
son propietarios de unidades nuevas, aunque también recibimos unida-

des de afios anteriores que solicitan con menos frecuencia el servicio.

1990 | 53%
1989 32%
1988 10%
Otros 5%
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‘Profundizando un poco méas encontramos que una parte de los
trabajos realizados, podrian ser resueltos inmediatamente si se cuen-
ta con el personal calificade y wun inventario de refacciones apropiado
para este tipo de trabajos: las operaciones sencillas mas frecuentes

son las siguientes:

Cambio de amortiguadores
Cambio' de bujias

Cambio de bandas
Cambio de aceite
Reemplazo de acumulador
Servicio de lubricacion
Diagnéstico de motor
Alineacidon y balanceo de llantas
Cambio de mangueras
Revision de alarma
Cambio de focos

Ajuste de freno de estacionamiento

Este tipo de trabajo de reparacién no es complejo, generalmente
se pueden realizar en menaos de uma hora y en cambio si se deja el
automdvil ocupa un lugar para aigln otro que pudiera venir a un
servicio mayor, prestandose ademds a intervenir en factores de cali-

dad, y tiempo del mecanico en el traslado de la unidad.
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2.4.. ANALISIS DE LA _OFERTA

Definiremos oferta como la cantidad de bienes o servicios que
un cierto nimero de oferentes {productores), estin dispuestos a pa-

ner a disposicién del mercado a un precio determinado.

La oferta del taller de servicio express, ha ido aumentando con=-
forme a las diferentes demandas de los servicios de los talleres auto-
rizados. En la actualidad, vya lo manejan varios concesionarios de
la marca y ha dado magnificos resultados, por lo que se prevé que

en un futuro, todos los distribuidores lo manejardn.

Sin embarga, no todoes han manejado los concepto; que tratamos
de presentar y solamente ha sido una adaptacién dentro dei taller

de servicio en general del concesionario.

Dado la localizacién de la concesionaria, la forma de implemen-
tor el servicio express en nuestro caso serd en un terreno anexo
a la misma, la cual nos da una serie de limitaciones en cuanto al in-
cremento de oferta que se pudiera hacer, ri.icho incremento serfa en

horas tarifa semanales de una 300 horas tarifa.

Este incremento de oferta no Influirla en 12 demanda del taller
de servicio en general y si podria agilizar los trabajos realizados
en él.

La competencia directa del taller de servicio express, son los
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CAPITULD 11}

ESTUDIO TECNICO



3.1.. OBIETIVOS

Definir las caracteristicas que deben contener las instalaciones y
el personal, con lo que permitan un perfecto desenvolvimiento.

Establecer condiciones de control para operar con eficiancia y efi=

cacia.

Definir, qué equipo debe tener el taller y cémo debe ser el desen-
- volvimiento de refacciones, para permitir tener una alta produccién

con una excelente calidad.

Establecer qué tipo de operaciones se pueden desarrollar en este

tipo de taller, que permita sequir con la filosofia del servicio.

3.2. PERSONAL

3.2.1. Anélisis de Puestos.

Dentro de un Taller de Servicio es importante el mantener una
eficiente operacién por medio del personal que lo ocupa, se les debe
indicar los conocimientos y habilidades que requiere el empleado para
mejorar el desempeiio de su puesto. Estas necesidades deberin ser
formuladas, tomande en cuenta !as caracteristicas del puesto come
las de la persona que lo desempefa, enumerandolas en orden de im-

portancia.
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. E! criteric a utilizar es por medio de la especificacién de las

funciones y responsabilidades de cada puesto, las cuales se mencio-

nan a continuacion:

Todas estas funciones son enunciativas y de ninguna forma de-

berd considerarse come limitativas.

Definiciones de las cualidades personales:

Creatividad.-

Iniciativa.-

Habilidad para tra-

bajar con otros.-

Criterio.-

Adaptabilidad. -

Habilidad para generar nuevas alterna-

tivas viables que se apliquen al trabajo.

Habilidad para decidir y actuar adecuada-
mente, anticipindose a instrucciones con-

cretas.

Habilidad para lograr resultados sin conflic-

tos, trabajando en equipo.

Habilidad para analizar una situacién,
evaluar alternativas segiin sus consecuen-
cias y decidirse por una de ellas, toman-

do riesgos calculados.,

Habilidad para modificar conducta de acuer-

do a las necesidades del trabajo.
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. Persuacion.~ Habilidad para convencer con argumen-

tos Ibgicos.

Liderazgo.- Habilidad para influir en sus colaborado-
res y conducirios a los resultados esta-

blecidos {puesto de supervision).

Confianza en si
mismo. - Grado de aceptactén de nuevas responsa-

bilidades y conocimientos.

Actitud .~ Entusiasmo por su trabajo, interés en
la empresa, disposicién para aceptar co-
mentarios sobre su actuacion aunque éstos

sean favorables.

Personal Involucrado.

El personal que realice las operaciones de Servicio Express,
se determina de acuerdo con el volumen de unidades que demande

este tipo de servicio.

El promedio, el nlmero de este tipo de personal, serd el siguien-

te:

- 1 asesor (recepcionista) /Jefe de torre de control

= 1 supervisor
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mecanicos (1 eléctriéo)
ayudantes de mecanico
alineador

cajero

chéfer

Existe otro tipo de personal de la concesionaria que, entre sus

actividades, estaradn incluidas en alguna forma las relativas al desa-

rrollo y los resultados del servicio express,

Gerente General

Gerente Administrativo

Gerente de Ventas de Autos Nuevos
Gerente de Ventas de Autos Seminuevos
Gerente de Refacciones

a) Surtidor de ventanilla al taller

b} Kardista

¢) Comprador de refacciones

d) Almacenista

Gerente de Servicio

a) Jefe de taller

b) Supervisor

¢} Asesor (recepcionista)/Jefe de torre de control
d} Mecénicos (o eléctrico)

e) Ayudante de mecéinico

f) Cajero

g) Chafer
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Anélisis de Funciones

Se debe efectuar un andlisis de la organizacion del personal
de Servicio para definir las obligaciones de cada empleado y las [i~
neas de autoridad. Parte de estas informacion se usa para que todo
el personal del taller se ubique en su posicién.

Con esta base quedard definida y asentada la distribucion de
funciones y puestos para cada elemento y la coordinacién de las mis-

mas, las cuales satisfacen asf su cometido.

Funciones del Personal Involucrado en el Servicio Express

A continuacidn se mencionan las funciones del personal involu-
crado, Gnicamente las funciones que estdn relacionadas con el Ser-

vicio Express.
1) Gerente General.

Controla a: Gerencia de cada departamento.

Personal bajo sus érdenes directas: Gerente de cada departamen-

to.
Responsabilidad general en Servicio Express:

El CGerente General serd el responsable de supervisar a través
de cada uno de sus gerentes de departamento, que el Servicio Express

cuente con todo o necesario para un buen funcionamiento, ademis
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de revisar y anallzar con él Gerente de Refacciones, todos los repor-
tes de Inventarios y abastecimientos de partes para ventanilla al ser-
viclo express y con el de Servicio, los reportes relativos a los resul-
tados obtenidos del mismo; también deberd vigilar que los gerentes
cumplan con sus correspondientes funciones, con el fin de que e}

servicio express, alcance su maximo nivel de eficiencia.
Rasponsabilldades especificas en Servicio Express:

- Es necesario que conjuntamente con el Cerente de Servicio,
revise y analice, cuando menos quincenalmente, los resultados que
se obtuvieron en el perfode anterior, ademds de decidir oportuna-
mente las acciones correctivas a los problemas que se hubieren pre-

sentado.

- Analizar con el Cerente de Refacciones que el inventario de
partes para el Servicio Express sea el adecuade y vigilar que se mo-
difique de acuerdo al volumen de unidades que se manejen y al nime-

q 9

ro de operaciones que se tenga en el mend (es).

- Supervisar que los gerentes de ventas de autos nuevoes y semi-
nuevos enteren @ sus clientes de la operacion de Servicie Express

v les expliquen sus beneficios.

2) Gerente Administrativo.

Reporta a: Gerente General.
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Controla a:  Auxillares de Contabilidad.
Personal bajo sus 6rdenes directas: Contador Ceneral.
Responsabilidad General:

* Es el responsable de emitir los reportes de resultados obtenidos
para su presentacion a los Gerentes Generales de Refacciones vy
de Servicio, ademis de efectuar auditorias de inventario y procedimien=~

tos a los departamentos de Refacciones y Servicio.

Responsabilidades especificas en Servicio Express:

- Adecuar la contabilizacidn de tal forma, que en cualquier momen-

to se pueda informar lo relativo a la operacion del servicio express.

« Emitlr los reportes de operacién del mes que se trate y los
acumulados para informar a los Gerentes Genersles de Servicio y Re-
facciones, lo relativo a wventas, costos, utilidades, comparatives de

resultados reales contra objetivos, etc.

- Efectuar auditorfas al Departamento de Servicio de los resultados

obtenidos y procedimientos de operacion.

-~ Efectuar auditorfas al Departamento de Refacciones de los inven-
tarios y procedimientos de operacion.
3) Gerente de Ventas de Autos Nuevos.

" Reporta a Gerente Generali.

Controla a: Vendedores.
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Personal bajo sus &rdenes directas: Vendedores y secretaria.

Respnnéabllldad general en Servicio Express: Promover entre sus

clientes el Servicio Express.
Responsabilidades aspecificas en Servicio Express:

Hacer del conocimiente de sus clientes la operacién del
Espress,para ello, se tomaré en consideracién a los nuevos
dores de vehicuios y a los que ya son clientes regulares,

de obtener la informacién de sus archivos.
Explicaries los beneficios y procedimientos del programa.

{nvitarlos a conocer las instalaclones y el funcionamiento

del programa.

Invitarlos a conocer las instalaclones y el funcionamiento
del programa.

Gerente de Ventas de Autos Seminuevos.

Reporta a: Gerente General.

Controla a: Vendedores

Servicio

compra-

después

practico

practico

Personal bajos sus &rdenes directas: Vendedores y secretaria.

Responsabilidad general: Promover entre sus clientes el

Express.

Responsabilidades especificas en Servicio Express:
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- Hacer del conocimiento de sus clientes la operacion del Servicio
Express, para ello, se tomard en consideracion a los nuevos com~
pradores y a los que ya son clientes regulares, después de obtener

la informacién de sus archivos.

- E'xplicar a sus clientes, los beneficios y el procedimiento del pro-

grama.

- Invitar a sus cllentes a conocer las instalaciones y el funcionamiento
préctico del programa.

} Gerente de Refacclones.
Reporta a: Gerente General.

Controla a: Seccién de surtido al taller.

Seccién de compras, control de existencias y almacén.

Personal bajo sus drdenes directas: Encérgadn del surtido al ta-

ller, secretaria, persoral administrative, kardista y almacenista.
Responsabilidad CGeneral en Servicio Express:

El Gerente de Refacciones, serd el responsable ante el Gerente
General, de la adecuada administracién del departamento, en lo
referente a la organizacion direccién, coordinaclon y control det
eficiente surtido de las partes a través de su ventanilla de refac-

ciones para el Servicio Express.
Responsabilidades especificas en Servicio Express:
En coordinacidn con el Gerente de Servicio:
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Efectuard los estudios correspondientes para asequrar el suficiente

abastecimiento de las partes solicitadas para el Servicio Express.

Supervisard que su inventaric se encuentre debidamente balancea-
do no sdlo para eliminar los riesgos de obsolescencia y de materia-

les inexistentes sino para alcanzar los cbjetivos del Servicio Express.

1

Controlard los resultados diarios de venta y los compararé con lo

presupuestado, para efectuar a tiempo las medidas correspondientes,

- Supervisard e} envio oportuno de pedidos de refacciones directamen~

te involueradas en el Servicio Express.

Vigilard que el personal a su cargo no duplique funciones u omita

obligaciones relacionadas con el Servicio Express.

Delegard la autoridad necesaria (fijando 1imites de autoridad), para
.
que en su 3usencia se tomen las medidas necesarias relacionadas

con el Servicio Express.

S/A) Supervisor de Ventaniila de Taller:
- Reporta a: Gerente de Refacciones,
- Controla a: Operador de Kardex, Almacenista.

Responsabilidad general:

El surtidor de ventanilla al taller es el responsable de: brindar espe-
cial atencién a los requerimientos de partes que le soliciten para el
Servicio Express, revisar las requisiciones, vigilar que tengan las

firmas de autorizacidn y anotar en éstas los numeros de identificacion
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de ‘las piezas y reportar al responsable de efectuar los pedidos,

la falta de materiales solicitados por el taller.

5/B) Operador de Kardex.

Reporta a: Gerente de Refacciones.
Controla a: Surtidor de ventanilla al taller, Almacenista.’
Responsabilidad generai:

El operador de kardex es el responsable de descargar las remisiones
y requisiciones del taller de Servicio Express de las tarjetas de kar-
dex y de calcular el costo de aquéllas de mantener al dia fos re-
gistros, dar-ldo ingreso al material que se recibe y de efectuar los

clerres mensuales.
5/C) Comprador de Refacciones.
Reporta a: Gerente de Refacciones.
Controla a:  Surtidor de ventanilla al talier, Operador de Kardex.
Responsabiiidad General:

Es el responsable de adquirir las refacciones y accesorios a la bre-
vedad posible que requiera el taller de Servicio Express, elaborar
los pedidos semanales, suplementarios y de emergencias, vigilar que
sea redituable el inventario y adecuada al porcentaje de utilidad
bruta y establecer los controles necesarios para cumplir con los ob-

jetives de compras.
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5/D) +Almacenista.
Reporta a: Gerente de Refacciones.

Controla a: Operador de kardex y Surtidor de ventanilla al taller.

Responsabilidad general:

Es el responsable de mantener ordenado y limpio el almacén, super-
visar que los empleados bajos sus érdenes, se apeguen a sus fun-
ciones, surtir el matérial solicitado por el surtider de ventanilia
al taller y de implantar sistemas de seguridad para el manejo de

materiales.
6) Gerente de Servicio.

Reporta a: Gerente General.

Centrola a: Torre de control, Promocidn de ventas y servicie, Ta-
ller de Servicio Express, Lavado y Lubricacidon y Recepcion de Ser-

vicio.

Personal bajo sus érdenes directas: Jefe de torre de control, Je-
fe de Promocién de ventas de servicio, Jefe de mecinicos, Caja,

Secretaria y Auxiliar de garanta.
Respansabilidad general:

Es el responsable ante el Gerente General de la eficiente administra-
cién del Servicio Express, para esto, programa, organiza, dirige,

coordina y controla auxiliZndose del personal bajo sus drdenes.
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6/A) lefe de Taller.

Responsabilidades especificas en Servicio Express:

Selecciona a los mecénicos cuidadosamente, ya que este persopal
debe llevar a cabo operaciones no sblo de mecénica sino también
de electricidad, ademds de que estas reparaciones deben ser efec-
tiradas con la midxima rapidez y calidad, pues estos son los princi-

pales objetivos que persigue el Servicio Express.

Mantiene actualizados los tabuladores de mano de obra, tanto el de
pago al mecdnico como el del cobro al cliente, con la finalidad de

mantener el nivel competitivo.

Supervisa en forma constante que el Servicio Express funciona bajo

las normas establecidas.

Belega la autoridad necesaria a cada uno de sus colaboradores, para
ello, fija los |imites de autoridad; asi mismo, establece los controles
necesarios para mantenerse informado del desarrollo de sus funcio-

nes.

Capacita al personal bajo su responsabilidad para este programa,

de modo que se obtenga de ellos la mayor eficiencia y colaboracian.

Mantiene comunicacién constante con el Gerente de Refacciones para
que el Servicio Express cuente con las refacciones necesarias y Ia

atencién preferencial en [3 ventanilla de refacciones al taller,

Reporta a: Gerente de Servicio.

Controla: Servicio Express y areas de taller general.
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Personal bajo sus drdenes directas: Supervisor de mecinicos, Bo-

deguero de herramientas y chofer.

Responsabilidad generali:

En t;l taller general, es responsable de mantener la mas alta eficiencia
del personal a su cargo, supervisando que los trabajos que se realicen
se hallen dentro de ias normas de calidad establecidas. Ademas, de-
be conservar los equipos y herramientas del taller y mantener las bue-

nas relaciones laharales dentro de su irea de trabajo.

Con respecto al Servicio Express, son similares sus responsabilidades,
pero en combinacién con el Supervisor, quien es directamente respon-

sable del programa.
6/B) Supervisor
Reporta a: Gerente de Servicio.
.Controla a: Taller de Servicio Express, ventanilla de refacciones

al taller, Torre de control y Caja.

Personal bajo sus édrdenes directas: Mecénicos, ayudantes de meci-

nicos, recepcionista, caja y chofer.

Responsabilidad general:

E! supervisor debe asegurarse de que todos los mecanicas cuenten

con todo lo necesario para trabajar con eficiencia y calidad, mantener
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comunicacidn constante con todo el personal involucrado en el Servi-
cio Express, supervisar todo el aspecto administrativo y ademéis

al personal a su cargo.

*Responsabilidades especificas:

Vigilar que los mecénices cuenten con todo lo necesario en sus luga~
res de trabajo para llevar a cabo sus funciones en (o que respecta

a refacciones, herramental, estopa, solvente, aceites, grasas, ete.

Asegurarse de que la ventanilla de refacciones cuente con un inven-
tario adecuado y suficiente para cubrir todas las operaciones que

se incluyen en el Servicio Express.

Efectuar el seguimiento de los mecdnicos, para asegurarse de que

la reparacién sea terminada para la hora que se prometid.

Mantener informades a los gerentes de Refacciones y de Servicio
de las operaciones mas frecuentes en el Servicio Express, con la
finalidad de un abastecimiento adecuado de accesorios y refaccio-

nes.
6§/C} Asesor (Recepcionista)/Jefe de torre de control.
Reporta : Supervisor de Servicio Express.

Controla a: Area de Recepcion y Torre de Control.
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Responsabllidad general:

El asesor es el responsable de atender eficaz y cortésmente a
los clientes, promover ventas de operaciones especialmente de
Servicio Express y de programar y distribuir el volumen de trabajo

entre {os mecinicos en forma eficiente y equitativa,
Responsabilidades especificas:

- Atender a los clientes con cortesfa y respeto.

- Anotar en la orden de reparacion en forma clara y precisa las
gperaciones que van a efectuarse y recabar la firma de aceptacibn

del ctiente.
< Administrar el flujo de las drdenes de reparacién y facturas.

- Explicarle al cliente lo reparado y su perfodo de garantfa.

6/D) Mecdnicos.

Reporta a: Supervisor o asesor.
Personal bajo sus drdenes directas: Ayudante de mecdnico.

Responsabilidad general:

Es el responsable de efectuar los trabajos que se le asignen con

prontitud y calidad, apegandose a las especificaciones senaladas
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y de reportar las anomalias de importancia en los vehiculos.

6/E) Ayudante de Mecanico.

Reporta a: Supervisor o mecanico.

Responsabilidad General:

Es el responsable de auxiliar al mecénico en la reparacion de las
unidades, conseqguir refacciones, accesorios y materiales que se
requieren en el Servicio Express y también auxiliar al supervisor
en ciertas funciones de menor gradoe de dificultad.

6/F) <Cajero.
Reporta a: Supervisor o Gerente de Servicio.
Es responsable de cobrar a los clientes por concepto de las repara-
ciones hechas a sus unidades en Servicio Express; debe evitar
que la forma de pago del cliente no vaya a causar problemas pos-
teriores; debe elaberar los reportes de corte de caja
correspondientes.

6/G) Chofer.

Reporta a: Supervisor o Asesor.

Responsabilidades:
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-+Recibir y entregar las unidades a los clientes.

- Proteger la unidad del cliente con cubiertas de plastico en los

aslentos, cubre-alfombra y cubre-salpicaderas.

.

- Verificar, antes de entegar ia unidad al cliente, que esté comple-
tamente limpia tanto en interiores como en exteriores.
3.2.2. Seleccién de Personal.

Hay varios lugares y maneras para la localizacion de nuevo per-

sonal: .

1.- En la Propia Concesionaria.

Puesto que se conoce al personal y se saben sus capacidades, |
adem&s, estin familiarizados con las politicas, normas y procedimien-
tos de trabajo de la concesionaria.

2.- Escuelas Técnicas.

Las escuelas técnicas que ofrecen cursos de mecinica automo-
triz, pueden proveer de gente joven que tenga conocimientos bdsicos

en automdviles y camiones.

3.~ Firmas Competidoras.
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De estos lugares se puede conseqguir personal con experiencia

y conocimiento del manejo de las politicas.
4.~ Agencias de Empleo.

De estas agencias se pueden solicitar personal con caracteris-
ticas especiales, o con experiencia que se necesitara en ciertos pues~

tos.
5.~ Recomendacionas.

Estas deben ser estudiadas y tener presente quién es la persona

que recomienda, cuidando esto, puede tener buen resultado.
6.~ Anuncios en Periédicos.

Probablemente los periddicos es el mejor sitio para anunciar la

necesidad de empleados y el costo es generalmente muy bajo.

La persona que entrevista y contrata, debe tener muy ciaras
las habllldades,.caracterislicas Y necesidades que se requieren para
cada puesto y &l mismo debe ser una persona hébil para manefar al
solicitante de tal manera que‘oblenga durante [a entrevista, una clara
visibn de su personalidad. Si la primera impresion fue buena, segu-
ramente ambas partes estardn dispuestas a continuar con los pasas

siguientes del proceso de contratacién.

Dado que cada puesto exige diferentes caracteristicas, es
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recomendable escribir las’' descripciones y requisitos de cada uno,

tal come han de realizarse.

Una descripcion de trabajo debe contar con los deberes generales
y especificos, asi como e} incluir los requisitos de experiencia, habili-

dades y conocimeintos.

3.2.3. Capacitacion.

Todo el personal necesita capacitacion para mejorar sus habilida-
des, aprender las normas de trabajo, conocer especificaciones y nue-
vas técnicas para prepararse en trabajos especializados.  E! personal
de nuevo ingreso necesita conocer claramente la organizacién de la
concecionaria y 1los reglamentos en vigor. Por lo tanto, es necesario
desarollar programas de entrenamiento bajo calendario, de manera
q‘ue se proporcione una capacitacién continua tante al personal actual

como al que esti ingresando o va a contratarse.
- Planificacién de tos Programas de Capacitacion.

La elaboracién de los programas de capacitacibn principia con
el conocimiento de cada puesto y la definicion de objetivos que se

pretenda alcanzar.

Existen varios pasos y decisiones que tomar para planificar y

organizar un programa de capacitacién, debléndose preveer psra una
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mayor efectividad de los cursos, reunir las siguientes condlciones:

Asegurar la disponibilidad de una suficiente cantidad de temas

para que se cubra e} curso en forma completa.

Tener la seguridad que la persona que imparte fos cursos, cuenta
eon la infarmacibn necesaria y conoce bien la materia.
Estimular la participacibn del grupe por medio de explicacién

y ejemplificacién practica de la que se expone.

Analizar el desempefio y evaluaciones al personal para determinar

las necesidades de capacitacién y entrenamienta de grupo.

3.3. INSTALACIONES

3.3.1. Caracter(sticas de la Construccin y Distribucidén de la Planta.
El disefio del taller de servicio express debe de buscar el obfetivo
de dar un serviclo rdpido y eficiente en un 8rea reducida, ademis
de ser un lugar confortable para los clientes, esperan su vehiculo
con la peculiaridad de contar con algunos servicios extra con el mismo

fin.

Contamos con un terreno de 716 m’ en los cuales tendremas

que ubicar las siguientes &reas:
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. Estacionamiento de vehiculos
Area de trabajo de vehfculos
Sala de recepcidn y espera
Bodega de refacciones
Bodega de servicio
Bafios de mecanicos
Bodega de materiales
Barlos para clientes
Un cublculo para caja

Un cubfculo de control.

Para ubicar la recepcién, los cubiculos de caja y control, los
banos para ciientes, asf como la bodega de refacciones, se construird
un edificio de dos plantas. Las demds &reas seran instaladas a nivel

del terreno.
Presentamos a continuacion en las figuras 3.3.1., 3.3.2., 3.3.3.

y 3.3.%., el plano del taller de servicio express, la fachada exterior

e interior y un corte de las instalaciones.
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3.3.2. Actividades Generales de la Construccién.

Para realizar una construccidbn es necesario realizar una serie
de actividades, las cuales se refacionan con varios conceptos, los
cuales presentamos a continuacién:

CIMENTACION Y ESTRUCTURA
Es lo relacionado 2 |a obra negra, el esqueleto de la construccién.

ALBARILERIA ’

Trata de los acabados necesarios de la obra, impermeabilizacién,
pisos, puertas, ventanas, tuberfas, registros, canales instalacion
eléctrica e hidraulica.

INSTALACION HIDRAULICA Y SANITARIA

Alimentacién y desagles de agua, colocacion de lavabos, lfaves,

excusados, vélvulas, tuberias, conexiones a drenaje.
INSTALACION ELECTRICA

Interruptores, acometidas de 1luz, cajas de registro, centro de

carga, apagadores, sockets, ldmparas, contactos tritdsicos.

HERRERA Y CANCELERIA
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Rejas, ventanas corredizas de aluminio,

celes, chapas, cerraduras,

YESERIA Y PINTURA

puertas y perfiles, can-

Aplanados de muros, falsos plafones y pintura.

EQUIPOS ESPECIALES

ceadora, desmontador de llantas, impulsor.

-
[

instalaciones de compresor,

gatos hidraulicos, alineadora, balan-

Las actlvidades a realizar son las siguientes:

CONCEPTO

Limpieza del terrenc

Trazo, nivelacién y despalme
Excavacién

Conselidacién y plantilla
Cimientos de concreto armado
Ralas de concreto armado
Reileno y nivelacién
Castillos concreto armado
Columnas de concreto
Trabes de concreto armado
Losas de concreto armado

Muros de tabique
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20.-
1.-
2.~
23.-
.-
5.~
26.—
7.~
28.-
9.-
30.-
.-
32.-
33.-

.-

CONCEPTO

Firmes de concreto simple
Piso de concreto simple
Albafales y registros
Repisones

Repillado y aplanade de cemento
Pisos de mosaico .
Lambrines y zoclo

Escalones de granito
Estructura metalica

Muebles sanitarios

Plomeria red distribucién de égua
Plomerfa aguas negras
Muebles sanitarios

Instalacion eléctrica

Yesc y pintura

Detalles albanileria

Herreria y cerrajeria
Colocacion cubierta
instalacion equipos especiales
Vidrios

Limpieza general de obra

Prueha equipos y detalies
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3.3.3. Programa de la Obra de la Construccién.

El programa de obra, quedaria de acuerdo a la tabla No. 1.,

con una duracién de 8 meses 15 dias.
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Limpieza del terreno

Trazo, nivelacion y despalme
Excavacion

Consolidacién y plantiila
Cimientos de concreto armado
Columnas de concrato
Relieno y nivelacion

Castillos de concreto armado
Columnas de concreto

Trabes de concreto armado
Losas de concrete armado
Mures de tabique

Firmes de concreto simple
Piso de concreto simple
Albanales y registros

Repisones

TABLA No. 1

avesseirsaanne

Ceseaeraseey

Repillado y aplanado de cemento Ceeeds

Pisos de mosaico
Lambrines y zoclo
Escalones de granito
Estructura metélica
Muebles sanitarios

Plomeria red distribucién de agua

Plomeria aguas negras
Muebles sanitarios
Instalacidn eléctrica

Yeso y pintura

Detalles albaidilerfa
Herrveria y cerrajeria
Colocacion cubierta
Instalacidbn equipos especiales
Vidrios

Limpieza general de obra
Prueba equipos y detalles
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3.4. PROCEDIMIENTOS Y CONTROLES DE OPERACION

3.5.1. La Orden de Reparacién

La orden de reparacidon es un registro de todos los trabajos
efectuados en el taller, es wuna autorizacibn y una descripcién. del
trabajo, que debe realizarse. Contiene los datos para la distribucion
del trabajo, muestra las cifras de venta y costo y provee un archivo

completo de propietarios as{ como la historia de los automéviles.

Sin ella es Imposible establecer una correcta administracién.
Sabiendo utilizar la informacién provista por el sistema de orden de
reparacion, se estd en condiciones de controlar la mayor parte de [as

actividades del taller, teniendo la infoermacion completa y exacta.

Por ser [a orden de reparacién unregistro completo y sorprenden-~

temente flexible, sirve como un instrumento basico de control.
~

Una orden de reparacion, le dice al tailer jo que se debe de
hacer, registra las horas de mano de obra empleadas por cada opera-
rio; registra las refacciones y accesorios que seridn colocados, sirve
de base para el cobro al cliente y para el cilculo de utiflidades.
Alimenta el archivo de clientes. En resumen, la orden de reparacién

nos proporciona:

- Una descripcién completa del trabajo

- Autorizacidn para realizar el trabajo
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- Factura para el cliente

- Medio de distribucién del trabajo
- Informacién sobre ventas y costos
- identificacion del propietario

- Historia de servicio dei vehicuio

La orden de reparacién dejard de producir sus beneficios, si

su empleo no es cuidadosamente controlado. -
- Reglas a seguir para la orden de reparacion:

= No debe realizarse en ef tailer ninglin trabajo de mano de cbra
externa o interna, sin una orden de reparacién escrita y firmada.

- No se ejecutard ningln trabajo que no esté autorizado.

- Debe llenarse en presencia del cliente.

~ El personal del taller seguird al pie de la letra las instruccio~
nes de la orden de reparacién original, asi como los cambios o adicio~
nes indicados por escrito posteriormente y aprobados por el jefe de

taller yfo supervisor y el cliente.

- Llos casilleros de la orden de reparacidbn deben ser llenados

completa y legiblemente.

- La contraseiia debe desprenderse y entregarse al cliente.
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-~ Deben revisarse las horas de mano de obra empleadas y los
importes cargados por esas horas, para ver si corresponden. No
debe permitirse que se carguen al cliente o se computen como mano

de obra interna, valores que no corresponden a las reparaciones rea-

lizadas.
El proceso de la orden de reparacién.se vé en la figura 3.4.1.

En la figura 3.4.2., se muestra el disefio del formato de una

factura al reversa.

3.4.2. El sistema P.E.P.S.

*El significado de PEPS es Programa de Eficiencia y Productivi-

dad de Servicio.

Es un sistema mediante el cual, seflevan a cabo las reparaciones
con mayor rapidez, simplemente porque toda el trabajo que llega al

taller se programa de manera organizada.

Con esto se sabe qué reparaciones deben ser hechas po;- cada’
mecdnico en particular, sabemos cufinto trabajo de reparacién tenemos
para cada mecénico, cudndo comienza a hacer la reparacion y cuidndo
la termina. Después de quedar terminada una reparacién, el sistema
permite que se entregue sin demora el siguiente trabajo. Esto da

por resultado una evaluacién del rendimiento de cada mecinico al
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final del dia, traducide en cifras reales y también permite precisar

la actividad de! taller.

Organizando todas (as reparaciones que ffegan al taller, de acuer-
do con la habilidad de cada mecdnico, se podrd asignar el trabajo

con un minimo de demora.

Por lo tanto, los principios del sistema PEPS, darén por resuf-

tado dos importantes beneficios:

1) Permitird terminar en menos tiempo la misma cantidad de re-
paraciones, Esto dependerd totalmente de lo bien que se implante

el sistema y del nivel de eficlencia de los mecanicos.

1) PEPS dard la oportunidad de establecer un sistema de citas,
y con esto, se retendrdn los vehiculos de los cllentes menos tiempo
en el taller y se podrd comprometer a una hora determinada de en-
trega. Esto dara por resultado clientes mas ‘satisfechos. menor con-
fusidn y congestién en el taller, y una carga de trabajo que manten-
dré ocupados a los mecdnicos en proporcidn al volumen de. trabajo

que se recibira.
- Definiciones.

Expficacién de los conceptos manejades cominmente por el PEPS:

+ Hora reloj
Dos conceptos de tiempo

+ Hora tarifa
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Sabemos que una hora reloj en la vida cotidiana Iz empleamos
como elemento bdsico de medicién, la cual estd compuesta por un pe-

riodo de 60 minutos.

En el programa PEPS, se utiliza la hora reloj como elemento ba-
sico de mediciébn, a través del cual, se medird el trabajo u operacio-

nes realizadas por un mecénico o todo el taller.

La Hora Tarifa, es la unidad de medicion de tiempo para cada
operacion . Estéd relacionada con la hora reloj por medio de un factor
de eficiencia que en las condiciones actuales es de 1.2, con lo cual

se obtiene la siguiente equivalencia:

1 hora reloj = 1.2 horas tarifa

1 hora tarifa = 0.83 horas reloj

El factor de eficiencia se incrementard en la medida en que se
vayan mejorande los elementos para trabajar con mas.rapidez que
son: mis y mejor equipo, instalaciones méas funcionales, mayor ha-
bilidad y conocimientos del personal. Por lo tanto, serd posible pro-
ducir un mayor niimeroc de horas tarifa en un menor nlimero de horas

reloj.

En el sistema PEPS, la hora tarifa es el elemento medular, ya
que, ademas de utilizarla para fijar el tiempo de cada operacion, ésta
se utiliza para determinar las percepciones del mecinico, asi como

el precio que el cliente deberd pagar por dicha operacién.
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Ejemplao:

Si a un mecénico se le paga $ 3,500.00 por hora tarifa produci-
da, y el precio de la hora tarifa al piblico es de $ 45,000.00 se tiene
entonces gque un cliente que trae su unidad de reparacién a [a cual
se le tendrdi que hacer una cperacidon de dos horas tarifa, pagara
$ 90,000.00 y al mecinico que efectlla dicha operacidn se le pagardn

$ 7,000.00.

En este ejemplo se aprecia la aplicacion de la hora tarifa, en

relacidn de pago al operario y cobro al cliente.
Eficiancia:

1a eficlencia en e! trabajo se adquiere con el pasar de! tiempo,
lo que trae con la practica, la adquisicion de habilidad y destreza

en el trabajo que se desemperie.

La eficiencia siempre se valuard en base a tiempo.

La medicidbn de eficiencia consiste en la realizacién de un trabajo
en un tiempo determinado. Un ejemplo de la eficiencia de un mecénico
es el caso de quien termind 1.5 horas tarifa en 1.2. horas reloj, como

sigue:

~——— = 125% eficiencia
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Por 1o que la eficiencia es el grado de capacidad de una persona

para realizar un trabajo en un tiempo determinado.

El mecanico en promedio, tiene el grado de capacidad de realizar

una operacion mecinica equivalente a 1.2 horas en un hora reloj.

1.2 Hora Tarifa
1.5 Hora Reloj

120% de eficiencia promedio
Lo que trae como factor operacional aplicable, 4que una hora

reloj siempre serd igual a 1.2 tarifa.

Productividad:

Es Ia medida real de hora producida (Mano de Obra) por
un mecdnico o por todo ¢l taller, tomando como base de comparacion,
el nimero total de horas de trabajo disponibles (Horas Potenciales).
Bajo este sistema se sabe que el mecinjco promedio, puede producir
1.2 horas tarifa en 1.0 horas reloj. Por lo tanto, se pide la produc-
tividad individual de los mecinicos, asi como la productividad fotal
del taller sobre base de las horas reloj disponibles muitiplicadas por
1.2, lo que di como resultade las horas tarifa que se pueden trabajar

{Horas Paotenciales}.
Por ejemplo:

La productividad de un mecinico en un dfa que estuvo disponi-
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)
ble durante 8 horas, y en las que produjo 11.2 horas tarifa, se calcu-

fa como sigue:

11.2 horas tarifa producidas
(8 x 1.2) horas tarifa potenciales

= 116.7% de productivdad

En el ejempio anterior, a pesar de que fue bueno el porcentaje,
pudo haber sido mejor, tal vez el mecénico encontré obsticulos ope-

racionales, lo que significa tiempo perdido en:

1} En e! mostrador de refacciones, esperando mads tiempo del

debido por refacciones necesarias para la reparacion.

2) Par autorizacién del cliente para efectuar una reparacion adi-

cional.

3) Pérdida de tiempo en la asignacién ”de nuevo trabajo al momen-
to de terminar !a que tenia.
-
En cualquier caso, l1a productividad simplemente mide el numero

de horas tarifa producidas, contra las horas tarifa potenciales.

La diferencia entre eficiencia y productividad es que la eficiencia
es la reduccién del tiempo que alcanza el mecinice por la experiencia,’
habilidad o destreza que adquiere por las operaciones rebetmvas
que realiza y preductividad es el aprovechamienta al méximo de las
horas tarifa pclenciales\para ser trabajadas durante el dia, por el

mecinico o por el total del taller.
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FIGURA 3.8.6.
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FIGURA 3.x.9.
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Manual de Tiempo Tarifa

Para lograr el perfecto funcionamiento del sistema PEPS, se ha
determinado 3 todas las operaciones de servicio upa tarifa de tiempo.
Esta tarifa de tiempo estd relacionada con su operacién en el Menl

de Servicio, y esta relacion permite saber lo sigulente:

- Conociendo los tiempos determinados por operacion, se ob-
tiene la capacidad de programar las horas tarifa potenciales de cada

mecanice y del taller.

- Utilizando estos mismos tiempos operacionales, se obtiene
un sistema de medicién para poder determinar la productividad de

un mecinico y del taller.

- Esto permite determinar la cantidad a pagar al mecdnico por
operacidn efectuacda, y de la misma forma la cantidad a cobrar al ciien-

te por dicha operacién. -

3.5.3. Formas de Control.

El aspecto de administraciébn es sumamente importante para po-
der evaluar y registrar la operacion general del taller y destacar
al mismo tiempo ias anomalias existentes en el mismo. Por lo tanto,
se cuenta con los siguientes registros para controf: Figuras 3.4.48. a

3.8.10.
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-~ Control de Ordenes de Reparacién.

Es necesario llevar un control de ordenes de reparacion, a2 fin
de evitar extravios de las érdenes de reparacion de 1as que es respon-

sable el departamento de servicio.
- Requisicibn de Material.

E! material requerido para cada trabajo serd soiicitado a través
de requisiciones de material, la cuales deberan ser foliadas y contro~
ladas cuidadesamente para que invariablemente sean descargadas en

la orden de reparacion corresponaiente.
- Control de Trabajos Subcontratados.

Cada vezr que sean necesarios los servicios de alguno de estos
talleres, se deberd controlar: E! taller subcontratado, el tipo de
trabajo solicitade, nlmero de la orden. de reparacién abierta para
el vehiculo en cuestidn, fecha y hora de entrega prometida por el

taller subcontratadoe y prosecucién oportuna del mismo.
- Control de Refacciones No Surtidas.

Normalmente todas las refacciones que se utilicen en el taller
deberidn ser surtidas por el departamento de refacciones, por lo que
es muy importante mantener un inventario balanceado de acuerdo

a la demanda del taller para proveer en forma inmediata las plezas
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requeridas. Por diferentes causas algunas ocasiones el departamen-
to de refacciones no maneja en forma normal o no tiene en existencia
en ese momento las partes que solicita el taller lo que provoca dife-
rencias en la operacidon del taller, no se cumple con la promesa de
entrega, el vehiculo ocupa espacio en el taller sin producir ventas,
se incrementa el costo de la orden de reparacién por la adquisicién
de las partes en el mercade independiente, disminuyen las utilidades

del concesionario.

Por lo anterior, debera tenerse umn contro! de refacciones no
surtidas a fin de conocer perfectamente qué tipo de piezas y con

qué frecuencia no son surtidas en el momento de solicitarlas.

- Controf de Reclamaciones. .

Uno de los aspectos méis importantes que deben cuidarse en la
operacién de Servicio para conservar la satisfaccion de los clientes

es Ja de mantener en su misma expresién las reclamaciones de los

clientes.

3.5. EQUIPO EN GENERAL

La obtencion de trabajos de calidad en velumen suficiente, estd
directamente relacionade con el equipo y herramienta disponible en

el taller.



No sbélo es suficiente conlar con técnicos bien preparados, éstos
deben estar con el herramental y equipo de diagnéstico adecuado
que les permita realizar su labor con mayor efectividad, precision

y rapidez.

Por tal motive es importante adquirir de acuardo al volumen
de trabajo, fa herramiente necesaria y mantener posteriormente un

buen sistema de control en el almacén.

3.5.1. Herramental .

Con referencia a este concepto, se analizd cada una de las ope-
raciones que van a llevarse a cabo en el Servicio Express (Ver Mend
de Operaciones) y se definid como necesaria la siguiente herramienta,

para cada uno de los mecdnicos.

TIPO DE -
CANTIDAD UNIDAD DESCRIPCION
1 dgo. Llaves espaiolas de 3/8% a 1".
1 . Jgo. Llaves estrias de 3/8" a 1".
1 Jgo.l Llaves espafaolas de 4 a 22 mm.
Dados entrada de 1/4" con

matraca, palanca y extensiones.
1 dgo, Dados entrada de 3/8" medida
de 5/16" a 3/4" con matraca,

palanca y extensicnes.
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Jgo.

Jgo.

Jgo.

Jgo.

Jgo.

Pza.

Pza.
Pza,
Pza,.
Pza.
Pza,
Pza.
Paa.
Pza.
Pza.

P2a,

Pza.
Pza.

Pza,

Dados de entrada de 1/2" me-

didas de 7/16" a 1" con matra-
ca, palanca, extensiones y ber-
biqui.

Dados larges entrada de 1/2",
de 3/8" a 13/16".

Dados milimétricos de entrada
de 1/2", de 10 a 22 mm.

Dados de impacto de 1/2", ETAT-LN
s/8", 3/4", 3/4" y 13/16".
llaves Allen.

Desarmador plane cuadrado de
12",

Desarmador plano de 8".
Desarmador plano de 4".
Desarmador de estrella de 8".
Desarmador de estrella de 4".
Pinzas de presién.

Pinzas dé corte.

Pinzas de punta. i

Pinzas estdndar de 10",

Pinzas estindar de 6".

Pinzas para terminales (electri-
cista) .

Martillo de bala mediano.
Martillo de goma.

Cincel de 3/8".
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1 Pza. Punzén de 1/4",

1. Pza. Punzdn de I'IE".

1 Pza, Calibrador de hojas

1 Pza. Brocha de 1 1/2".

1 Pza. Espatuia (raqueta).

1 Pza. Espétula para frenos.

1 Pza. Extensién de luz de 10 metros.

1 Pza. Aceitera.

t Pza. Dado para bujias de 13/16".

1 Pza, bado para bujias de 18 mm.

1 Pza, Nudo universal de 1/4".

1 Pza. " Nudo universal de 3/8".

1 X Pza. Nudo universal de 1/2".

1 Pza. Llave de cadena para filtros.

1 Pza. Llave universal (tapon eje tra-
sero) .

1 Pza. Calibrador de presidn de aire

para llantas

Con esta herramienta deberd contar cada uno de los mecénicos,
siendo é&sta de la propiedad del mecdnico, es decir, el mecanico es

quien compra las herramientas.
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3.5.2, Equipo de Taller.

Analizando cada una de las operaciones que van a llevarse a
cabo en el Servicio Express, se define como necesario el siguiente

equipo de taller:

CANTIDAD DESCRIPCION

1 Hidrémetro con termémetro integrado
1 Probador de sistema de enfriamiento
2 Lampara de tiempo

] Rampas hidraulicas

2 Llave de impacto de 1/2"

1 Tornillo de banco

5 Bancos de trabajo

s Charolas para lavado de piezas

4 Camas para mecénico
10 Cubre salpicaderas

1 Troquimetro de 0 ~ 150 libras/pie

1 Taladro porté:ll de 1/4"

1 Medidor de tensién de bandas

3.5.3. Uniformes

Dada la importancia que tiene el Servicio Express, es necesario
identificar al persecnal, por lo que se usardi un uniforme disedado
para este taller. E! cual, deber3 lucir el logotipo del Servicio Ex-
press.
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3.6. MENU DE OPERACIONES

Se ha diseflade un meni de operaciones, que pueden ser realiza~

das en el taller de Servicio Express.

Servicio Express significa eso: reparaciones rapidas, con un
Menl de Operaciones que permite a los mecinicos desarrollarlas ré-

pidamente para satisfacer asi las expectativas del cliente.

La mayoria de las operaciones que incluye el "mend" del Ser~
vicio Express seridn las mis comunes y faciles de vender. E[ asesor
{recepcionista) ylo supervisor utilizardi el menl para vender otras

reparaciones.

En cada descripcidon de operacién, estd relacionada al tiempe
tarifa, que es el dato que sirve para saber cudnto se le pagard al
mecinico, se le cobrard al cliente y el tiempo que tardari el mecanj-
c en hacer la reparacion. Con lo que.se podran programar los tra-
bajos del taller.

MENU DE OPERACIONES

TIEMPO

DESCRIPCION DE LA OPERACION TARIFA
- Rotacién y traslacion de ruedas [cinco llantas) 0.5
- Ajuste menor de frenos 0.5

tnciuye: Sopleteo y purga del sistema
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Reemplazar amortiguador delantero, cfu.

Reemplazar amortiguador trasero, c/u.

Reemplazar bujfas (6 y 8 cllindros)

Reemplazar bujfas (4 cilindros)

Reemplazar bomba de gasolina

Reemplazar junta taps de punterfas, c/u.

Ajustar juego libre del pedal de embrague

Reemplazar termostato

Reemplazo de banda de ventilador con aire

acondicionado

Reemplazo de banda de ventilador sin aire

acondicionado

Reempiazar mangueras superior e inferior

Reemplazar manguera intermedia bomba a motor (codo)

1

Ajustar tiempo de encendido

Reemplazo banda del alternador con aire acondicionado

Prueba y carga del acumulador

Incluye: revisar baterfa, limpiar postes y terminal
-

Reemplazar cable del acumulador, c/u.

Cambiar banda del alternador sin aire acondicionado

Reemplazar acumulador

Incluye: Limpieza de postes y terminales, llenado

de electrolito y carga

Reemplazar chicote velocimetro
- luz de calavera
- Luz de matricula

- Servicio completo de |ubricacién
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Cambio de aceite de motor y filtro

Reemplazar polea del tensor

Diagnéstico del sistema de enfriamiento

Reemplazar bobina de ignicién

Reemplazar bocina de claxoén

Reemplazar unidad luz delantera, c/u.

Cambio de aceite de transmisién Std.

Cambio de aceite de diferencial

Reemplazar retén del pinén

Incluye: inspeccidon dei yuge

Reemplazar flecha cardén

Diagnosticar el funcionamiento del motor con labo-

ratorio

Reemplazar retén trasero transmisién
Incluye: desmontar cardin
- Reempiazar manguera exterior de calefaccién, </u.
- Reemplazar cabie del aceleradar
= Alinear luces
Dobles
Sencillas
- Reemplazar cable de velocimetro
- Reemplazo de balero delantero, uno
~ Reemplazar manguera de direccion hidriulica, c/u.
Incluye: purgar el sistema
- Reemplazar chicote de embrague

Incluye: ajuste

- Reemplazar flasher, luces direccionzles de emergencia
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Reemplazo de alarma de !laves )
Reemplazar engrane de velocimetro
Reemplazar interruptor ciclico de presién par'a
embragues de aire acondicionado
Reemplazar manguera de alta presién compresor
a condensador
Reemplazar manguera de baja presién
Reemplazo balero o retén rueda trasero, c/u.
Diagnéstico dei sistema hidriulice de direccidn
Incluye: pruebas necesarias
NOTA: Esta operacién se cobrard si no se
efectfia fa reparacion.
Reemplazar velocimetro
incluye: desmontar acojinado de tablero y
poner kilometraje en odoémetro
Reemplazar reloj digital
Reemplazar espejo retrovisor exterior
Reemplazar compresor del aire acondicignado
No incluye carga '
Ajuste de freno de estacionamiento
Reemplazo de chicote delantero de freno de
estacionamiento
Incluye: ajustar el freno
Reemplazo de cable trasero de!l freno de esta-
cionamiento, cfu.
Incluye: ajustar el freno

Reemplazar ventilador, incluyendo tolva y polea
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- Reemplazar interruptor del cambio de luces 0.5

- Reemplazar viseras . 0.3
- Reemplazar cajuela de guantes 0.3
-~ Reemplazar espejo retrovisor interno 0.2
- Reemplazar antena de radio eléctrica al frente 0.5
- Reemplazar antena de radio eléctrica atras 0.8

3.7. REFACCIONES

Respecto a este concepto, se requiere que exista la certeza de
disponer de todas las refaccior;es, en cantidad suficiente para cubrir
fas operaciones que se van a3 llevar a cabo en el Servicio Express,
ya que de no ser as{, el tailer correria ei riesgo de no alcanzar los

cbjetivos que persigue, cue es la rapidez del sarvicio al cliente.

El departamento de refacciones de la agencia, serd el encargado
de tener y conseguir las refacciones dque se utilicen para el Servicio
‘Express, el cual, contard con un inventario diario de las refacciones
mas usuales en el drea de Servicio Express. Donde se repondran

diariamente las refacciones que fueron utilizadas el dfa anterior.

Para que en ninglin momento vaya a presentarse fa eventualidad
de no contar con alguna refaccibn, es necesario que se vigilen diaria-

mente sus controles de existencias.

Cuando un mecinico solicite alguna refaccidn, se le deberd dar
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prioridad en la entrega de la misma.

.

Dentro de fas refacciones que se deberdn tener mas a la mano,

se encuentran las siguientes:

Filtros de aceite

Plumas limpiabrisas

- Bujias - Filtros de combustible
- Filtros de aire - Fusibles
- Bandas - Focos
-'Mangueras de sistema de - Chavetas
enfriamiento - Lijas
- Amortiguadores - Estopas
- Médulos de ignicion - Aceites

El tener estas partes a la mano ayudard a reducir el tlempo
de las reparaciones pues se evitard tener que Ir a la ventanilla de
refacclones.  También se ayudard a incrementar la productividad

de los mecénicos del servicio express.

3.8. CONTROL DE CALIDAD

Calidad es el juicio que emiten los clientes sobre nuestros ser-

vicios o preductos.

Control de Calidad simplemente significa que nos aseguremos

de que el cliente reciba el trabajo exacto de servicio gue haya pa-
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gado. Quiere decir que hay que:arl:eglaf' el autombvil debidamen-
te a la primera vez. Quiere decir que el automévil se arregla con

puntualidad y quiere decir que haya limpieza en su unidad.

Si el taller de serviclo express inspira confianza, vigila las
normas de buen trabaje y produce trabajo de calidad, terminado
cuando se prometid, entonces satisface las necesidades del cliente

y crea una fuente futura de negocio continuo.

Al mantener eif control de calidad en el taller de servicio
express, hay que cerciorarse de que todo automédvil que salga detl
taller, sea inspeccionade cuidadosamente.  Indiferentemente del tra-

bajo que se la haya hecho, se hard una verificacién final de:

- Terminacién del trabajo

~ Calidad del trabajo

La calidad del trabajo es completa--solz_lmente si el trabajo queda

terminado tal como se prometid.

El control de calidad deberi ser observade primeramente por
el mecdnico que repara el vehiculo y deberd ser seguido pr,'r.el su-
pervisor.  Terceramente, deberd ser verificado por el Recepcionista,
y por Oltimo, va a ser verificado por la persona mas importante:

el cliente.

Estos pasos se seguirén para garantizar el control de calidad:
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Catejar el trabajo, que se esté ejecutando con la orden de repa-

rzcibn.

Yerificar el diagnéstico para que el trabajo debido haya sido or-

denado por el recepcienista.

Cerciorarse de que ningiin trabajo adicional se lleve a cabo sin

fa autorizacién del cliente.
Ver que el automévil se mantenga limpio.

Cerclorarse de que cada automovil progrese en su reparacion,

de tal manera que se pueda cumplir con la promesa de entrega.

Cuando la demora sea inevitable, informar al cliente lo mis pron-

to posible.

Hacer una conduccién de ensayo siempre que sea posible, espe-
dalmente cuando se trate de reparaciones mayores, para asegurar

ha completa satisfaccién de! cliente.

LA CALIDAD TIENE VARIAS DIMENSIONES: :

CALIDAD DE SERVICIO
Confiable: responsabilidad, compromiso.

Respuesta: velocidad, capacidad, veluntad,
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- Campetencia: conocimientos y habilidades.

Acceso: con la persona o departamento.

Cortesfa: propiedad, respeto, consideracién y amistad.

Comunicacién: decir, informar, escuchar.

Credibilidad: méritos, veracidad y honestidad.

Seguridad: alarde, peligro, riesgo.

Entendimiento del cliente: esfuerzo por entenderio, atencién.

Aspectos tangibles: evidencias fisicas, facilidades, apariencia “per-

sonal, herramientas y equipo.

Hay que tener cuidado con las siguientes pracicas errdneas,

para no afectar la calidad:

= Descuido en el trabajo.

Baje interés en los clientes.

- Enfasis en volumen.

- Corto placismo. 4 -
- Control de calidad lgl.;al a inspeccidn.

- Prometer mucho, cumplir poco.

- Poco interés.
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“alpar a la base trabajadora.

- amprar por precio.

2 asegurar hacer las cosas bien a la primera vez.
-fta de garantfa.

wdiciones erréneas de productividad.

ANTIA:

El prestigio y confianza ,que tiene un producto, se debe en
<3 parte a su calidad y al servicio y garantia con las que esté

:aldado.

La garantia en los vehlculos y refacciones protege la inversidn
cliente ya que en caso de existir defectos en mano de obra o
oriales &stos serdn corregidos mediante el reemplazo o la repara-
v sin costa de las piezas afectadasj por una mala reparacién o
-fcio en el taller, traduciéndose este en una conflanza y satis-
-¥%n hacla el producto y servicio y por lo tanto la seguridad de

ar con clientes duraderos.
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CAPITULO IV

ANALISIS FINANCIERO




5.1. OBJETIVO

Determinar la factibilidad del taller de servicio express, via

tasa interna de rendimiento (TIR).

Para poder determinar la factibilidad de un proyecto es nece-
saric conocer tante los ingresos como los egreses que el mismo im-

plica. Los cuales mencionaremos a continuacién,

4.2, INVERSION
Terreno,

El costo del terreno se calcula en base
al precio del metro cuadrado, el cual es
igua! a $ 400,000.00 por m2. La super-
ficie que ocupa el taller es de 716 mz por

lo tanto queda:

716 x 1300, 000,00 ’ $ 286,400,000.00

Edificio

El valor de! edificio lo calculamos
en base a lo que invertimos en la cons-

truccién, el desglose es el siguiente:
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Cimentacién y estructura 63'055,514.00

Albadiileria . 130'067,875.00
Instalacién hidraulica y sanitaria 6'957,945.00
Instalacion eléctrica 14'660,287.00
Herreria y canceleria 59'846.020.00
Cerrajeria 673,675.00
Yeseria y pintura 12'571,150.00
Castos imprevistos ! 20°149,032.00

TOTAL $ 307'992,357.00
Equipo

En equipo consideramos las maquinas
necesarias para el funcionamiento propio

del taller de servicio express.

Compresor 5'697,000.00
Gatos hidraulicos 26'000,000.00
Desmontador de llantas - 1'437,000.00
Gatos de patio . 1'931,924.00
Impulsor 7'800,000.00
Balanceadora 19'042,980.00
Equipo alineacion 24'000,000.00
Equipo video 2'500,000.00

TOTAL ‘ $ 88'308,904.00
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Mobiliario y Equipo de Oficina

E} mobiliarie necesario para trabajar con

las caracteristicas del servicia:

Escritorios metélicos
Sillas de escritario
Archiveros metalicos
Juego sala oficina
Sumadoras

TOTAL

Gastos de Organizacidn
En este concepto consideramos la pa-

peleria y los gastos de inicio del tailer

Papeleria
Gastos de apertura
Contrate energia eléctrica

TOTAL

Capital de Trabajo

Consideramos el dinero necesario para
poder operar e! servicio, como no tenemos
inventario y no se dd, es Gnicamente el di-

nero an caja y bancos

Caja y Bancos
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2'100,000.00
700,000.00
800,000.00

1'300,000.00
200,000.00

% 5'100,000.00

2'000,000.00
6'000, 000.00
4'875,000.00
$ 12'875,000.00

y § 15'000,000.00



Inversion Necesaria

Es en resumen la suma de. los concep-

tos mencionados

Terreno

Edificio

Equipo

Mabiliario y equipo de oficina
Castos de organizacién

Capital de trabajo

TOTAL

286'400,000.00
307'992,357.00
88'408,904.00
5*100,000.00
12'875,000.00

15'000,000.00

$ 715'776,261.00

4.3. PROYECCION DE BALANCE Y ESTADO DE RESULTADQS

La proyeccién de los estados financieros

queda bajo las premisas:

Se considera un afo con 48 semanas

habiles y 340 dias habiles

La utilizacion del taller es del 100%.

La productividad por mecénico es de

60 horas tarifa semanales

Las proyecciones son anuales.
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Ventas

Tenemos S mecénicoé, los cuales producen -
60 horas tarifa semanales y el afto con 48 sema-
nas, el precio para el primer servicio de opera-
cidn al pdblico es de $ 50,000.00 por hora mis

1.V.A.
5 x 60 x 48 = 14,400 horas tarifa anuales

$ 828,000,00

Venta Bruta 14,400 x $ 50,000.00 x 1.15

Venta Neta 14,400 x % 50,000.00 = 720,000.00

Mane de Obra Directa

A cada mecanico se le paga $ 4,500.00 por
hora tarifa producida y cuentan los 5 mecinicos
con 2 ayudantes, los cuales perciben $ 225,000.00
al mes, ademis, tenemos un supervisor del tra-
bajo de mecénicos y ayudantes el cual recibe un
sueldo base de $ 400,000.00 mensuales y $ 1,000.00

por hora tarifa producida.

Mecanico 5 x 60 x 48 x 4,500 = 64,800,000.00
Ayudante $ 425,000.00 x 12 meses x 2 10,200,000.00

Supervisor:
$ 400,000.00 x 12 meses = $ 4'800,000.00

$ 1,000,00 x 14 meses = 14'400,000.00
19'200,000.00

TOTAL $ 94'200,000.00
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Mano de Obra indirecta

Dentro del taller, contamos con un asesor
de servicio, un cajero y un chofer, el asesor
de sarvicio, recibe sl 2% sobre la venta neta
de mane de ohra, el cajero tiene un sueldo
mensual de $ 700,000.00 y el chofer de

% 450,000.00 mensuales

Asesor $ 14%'400,000.00
Cajero 4 700,000.00 x 12

8°1400,000.00
Chofer $ 450,000.00 x 12

n

5'4G4,000.00

TOTA L ’ $ 28'200,000.00

Depreciacién

La depreclacidn se aplica (nicamente sobre
el monto dele quipe con un 10% y sobre af mo-
billario y equipo de oficina también con un 10%

-

y un 3% sobre gastos de organizacidn

Equipo 10% de $ 88'308,304.00 = $ 8'840,850.40
Mabiliario 10% de $ 5'100,000.00 510,000.00
Organizacién 3% de $ 12'875,000.00 386,250.00

TOTAL $ §'737,180.00
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Mantenimiento

El costo de mantenimiento anual se con-

sidera el 2% del costo de! equipo:

2% de § 88'408,904.00 ¢ 1'768,178.00

Seguros

L2 compania de seguros cobra el 7%

de!l valor de] equipo y la construccién

7% de $ 88'408,904.00 6'188,623.28
7% de 307'992,357.00 - 21'559,464.99

TOTAL § 27'748,088.27
Luz y Agua

Se estima un costo anual de
$ 2°800,000.00 por consumo de agua -

y de $ 9'000,000.00 par el de electri-

cidad
% 2'300,000.00 + $ 9'000,000.00 $ 11'%4500,000.00
Con estas proyecciones podemos armar

nuestro Estado de resuitados del primer

aflo de operacion y el Balance General.
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ESTADO DE RESULTADOS

Venta Bruta

1.V.A.

VENTA NETA
Costo de Venta
Mano de Obra Directa

Gastos Administracion
Mano de Obra Indirecta

Depreciacién

UTILIDAD DE OPERACION

Otros Gastos

Mantenimiento
Seguros

Luz y agua

UTILIDAD ANTES DE IMPUESTOS

Impuestos

1.5.R. (35%)
P.T.U. (10%)

UTILIDAD NETA
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$ 828'000,000.00

{108'000,000.00)

$ 720'000,000.00

(94'200,000.00

(28'200,000.00)

(9'737,140.00)

$ 587'862,859.60

1'768,178.08)
(27'748,088.27)

{11°400,000.00}

586'946,593 .25

(191'431,307.64)

(54'694,659.33)

$ 300'820,626.29



A continuacién presentamos el balance
general antes de operar y después de un afio
de operacién, con fecha tentativa dei 1° de

enero y de! 31 de diciembre de 1991,

BALANCE GENERAL AL 1° DE ENERO DE 19381

ACTIVOS PASIVOS
Caja $ 15'000,000.00 LLV.A. $ 0.00
Banco 35'788,813.05 _ [.S5.R. 0.00
Terreno 286'400,000.00 P.T.U. 0.00
Edificio 307,992,357.00
TOTAL 0.00
Equipo 88'408,904.00
Mob. y Eq. Of. 5'100,000.00 .
Gastos Org. 12'875,000.00 CAPITAL
Capital Social $ 715'776,261.00
Reserva Legal 35'788,813.05
Util. Ejerc. 0.00
TOTAL $ 751'565,074.05
ACTIVO $ 751'565,078.05 PASIVO Y CAPITAL $ 751'565.074,05
$ 0.00
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BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE DE 1991

ACTIVOS

$ 679'683,733.66

ACTVO $ 1'406,511,667.31

Caja

Banm 35'788,813,05
Terrena 286'400,000.00
Edificio 307'992,357.00
Equipo 88'408,904.00
Mob. y Eq. Of.  5'100,000.00
Gastos Org. (12'875,000.00)
Depreciacién {9'737,140.40)

PASIVOS

[.V.A. $ 108'000,000.00
1.S.R. 191'431,307.64

P.T.U. 54'694,659.33

TOTAL 354'125,966.97

CAPITAL

Capital Social $ 715'776,261.00
Reserva Legal 35'788,813.05
Util. Ejerc. 300°'820,626.29

TOTAL 1°052'385,700.34

PASIVO Y CAPITAL 1'506'511,667.31
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4

ANQ

VENTAS (HRS)
$IHR + L.V A,
VENTA BRUTA

- 1.V.A.

VENTA NETA

COSTO DE VENTA
‘$/HR.

MECANICOS
AYUDANTES
SUPERVISOR

PROYECCION DE ESTADO DE RESULTADOS A 5 ANOS

1

14400
$ 50,000.00
828' 000.000.00

108'000.000.00

2

14400

$ 59,000.00
977° 040, 000.20

127'440,000.00

3
14400
4 64,310.00

1'064'973,600.00

138%909,600.00

y
14400
$ 67,203.95

1'112'897,412.00

145'160,532.00

5

14400

$ 67,203.95
1112 897,412.00

145'160,532.00

$ 720'000,000.00

4500
$ 64'800,000.00
10, 200, 000.00

19'200,000.00

GASTOS ADMINISTRACION

M.Q. IND.

DEPRECIACION

281200, 000.00

9%737,140.40

$ 849'600,000.00

1.2

54500

$ 77'760,000.00
12'240,000.00

k4
23'040,000.00

33'a40,000.00
937,140.40

§ 926'064,000.00

1.1

5940

$ B85'536,000.00
13464, 000.00

25'344,000.00

37'224,000.00

937,140, 40

$ 967'736,880.00

1.05

6237

$ 89'812,800.00
14'137,200.,00

26'611,200.00

39'085,200.00

937,140.80

% 967'736,888.00

1

6237

$ 89'812,800.00
14'137,200.00

26"611,200.00

39%085,200.00

937,140.40

UT. OPERACION § 587'862,859.60

OTROS GASTOS §

U.T. ANTES [IMP.

40'916,266,35

$ 701'782,859.60

$_ 49'099,519.62

$ 763'558,859.60

$ 54'009,471.58

$ 797'153,333.60

$ _ 56'709,945.16

$ 797'153,339.60

$ 56'709,945.16

546'946,593.25

652'683,339.98

709'549,388.02

_ ann

740443, 390,44

748'443,394, 44



1.8.R. (35%) $ 191'431,307.64

P.T.U. (10%) 54'694,639,33

$ 22B'439,168.99

65'268,334,00

$ 2u8'342,285.81

70'954,938.80

$ 259'155,188.05

74'044,339.44

$ 158%155,188.05

74'044,339.44

U.T. NETA $ 300'820,626,29

$ 358'975,836,99

$ 390'252,163.41

$ 407'243,866.94

$ 407'243,866.94

=



4.5, EVALUACION POR_EL METODO DE LA TASA DE RETORNO (TIR)

La tasa interna de retorno se define Cc;mo e! interés al que,
descontando a valor presente los flujos de un determinado proyecto
de Inversion, dicho valor presente iguala al monto de la inversion.
O también es la tasa a la cual, el valor presente nete de un producto

de inversign es cero.

TIR 40.4826905%

TIR 20% $ 370'093,530.49
TIR 308 . 157'935,539.31
TIR 40% 6'196,305.41
TIR 40.4826905% 0.00
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CONCLUSIONES




La tendencia a la mejora en la economia mexicana, hace renacer
una esperanza en la mente de fos mexlcanoé,‘el desarrollo de proyec-
tos que crean nuevas fuentes de trabajo y que generen utilidades
debe ser el pensamiento de aquéllos que se dicen ser empresarios,

buscando el mejoramiento continuo de nuestra sociedad.

El riesgo debe ser evaluado de acuerdo a las expectativas eco-
nomicas futuras que a pesar de ser cambiantes presentan un panora-
ma ftavorable para aqueilos proyectos que son planeadoes utilizando
técnicas y herramientas que facilitan el conocimiento y dominio del

proyecto a realizar.

Con, el uso de técnicas y herramientas durante el desarrollo de
este estudio de factibilidad se pudieron comprobar las hipétesis plan-

teadas originaimente.

Se comprobd 1a existencia real de un mercado insatisfecho de
clientes que requieren de un servicio rapido y eficaz de mantenimien-

to para sus vehiculos.
Posteriormente se comprobd Ia fa‘ctibilldad de disefar un taller
que puede dar este servicio, ya que no hay limitacién técnica que

lo impide, ni de alguna especie.

En cuanto al andlisis financiero de la rentabilidad de un tailer

de servicio express, se encontré que el proyecto tiene una tasa in-
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terna de rendimienta (TIR) méxima 80.48% en 5 afos, la cual, compa-
rindola con una tasa de rendimiento minimo- atractivo (TREMA]} a §
afios del 30%, resulta menor a la TIR encontrada, por lo que se acep~

ta el proyecto.

Mo se debe olvidar la naturaleza del servicio, servir es crecer

y crecer para ser mejores es el objetivo.
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